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مقدمه: پژوهش حاضر با هدف بررسی میزان کیفیت ارائه خدمات و ارزیابی عملکرد خدمات کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد" و 
چگونگی دریافت و ارزیابی خدمات توسط دانشجویان و شناسایی عوامل موثر بر کیفیت این خدمات و میزان اثر آنها نوشته‌شده است. 
کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد بخشی از کتابخانه مررکزی دانشگاه یزد است که در آن دانشجویان به منابع الکترونیکی» شامل کتاب و 
پایان‌نامه ب‌صورت تمام متن و همچنین به پایگاه‌های اطلاع‌رسانی علمی جهت دریافت مقالات تمام متن دسترسی دارند. 

روش‌شناسی: پس از مروری بر ادییات تحقیق و مصاحبه با کارشناسان این حوزه» ۲۰ مولفه موثر بر کیفیت خدمات کتابخانه‌ای 
شناسایی‌شده است که پس از طراحی و توزیع پرسشنامه میان ۱۲۰ نفر از کارشناسان و کاربران کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد درباره 
هر کدام از این مزلفه‌های کیفی در قالب طیف لیکرت بیانی فازی-شهودی نظرخواهی شد. در مرحله بعده این عوامل با به کار گیری روش 
ویکور فازی شهودی اولویت‌بندی و در نهایت. با به کار گیری روش مدل‌سازی ساختاری تفسیری» استراتژی‌های افزایش سطح کیفیت 
خدمات سطح‌بندی شدند. 

یافته‌ها: با به کا رگیری روش شرح داده‌شده عوامل موثر بر کیفیت خدمات رتبه‌بندی گردیده و عامل حفظ اطلاعات کاربران با 07/-0 
دارای اولویت اول. عامل سرعت پردازش با 08/-0) اولویت دوم و عامل به‌روز بودن اطلاعات با 0-0/15) اولویت سوم را به خود اختصاص 
داده است. سایر عوامل نیز به همین ترتیب رتبه‌بندی شدند. در مرحله بعد» با به کار گیری روش مدل‌سازی ساختاری تفسیری استراتژی‌های 
افزایش سطح کیفیت خدمات سطح‌بندی شد که عوامل ایجاد دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی و عدم افشای اطلاعات کاربران 
در سطح یک و بقیه عوامل به ترتیب در سطوح ۲ و ۳ قرار گرفتند. 


۱ دانشجوی کارشناسی ارشد رشته مدیریت صنعتی دانشگاه یزد؛ .۵۳7.۵20 عنام 
۲ دانشیار گروه مدیریت دانشگاه یزد (نویسنده مسئول) تذعه.۵(070 تنممکقطع نج 
۳ کارشناس ارشد رشته مدیریت صنعتی دانشگاه یزد) 220.26.17 .6۵500 06212۵01 محصصصهط0 ۳ 
7 پرتمزطن۱ ۳۲۵۰/۱ 4۰ 


۴ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۸ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ 


نتیجه گیری: کاربران کتابخانه الکترونیکی موردنظر بیشتر توجه و اولویت خود را به حفظ اطلاعات معطوف نموده‌اند» که با توجه به 
این عامل مدیران این کتابخانه باید به مقوله امنیت و استفاده از سیستم‌های مطمئن توجه بیشتری نمایند. هم چنین سرعت پردازش که در 
اولویت بعدی کاربران قرارگرفته است نیازمند توجه ویژه به فراهم آوردن پهنای باند و بسترهای مناسب و استفاده از فناوری‌های به‌روز و 
نوین جهت ارائه خدمات به کاربران با سرعت مناسب و کسب رضایت آنان می‌باشد. هم چنین سایر عوامل که در اين پژوهش استنتاج و 
اولویت‌بندی شدند به ترتیب نیازمند توجه و فراهم آوردن کیفیت مناسب جهت ارائه خدمات شایسته و مناسب و کسب رضایت مشتریان 
می‌باشد. 


کلیدواژه‌ها: کتابخانه الکترونیکی. ویکور فازی شهودی. مدل‌سازی ساختاری تفسیری» دانشگاه بزد. 


مقدمه 

در کتابخانه‌های دانشگاهی کیفیت ارائه خدمات به کاربران ازجمله دانشجویان و پژوهشگران نکته‌ای 
کلیدی و تأثیرگذار روی عملکرد آن کتابخانه‌هاست. شاخص‌های جاری در ارزیابی کیفیت کتابخانه‌هاء شامل 
مجموعه و مخزن کتابخانه و خدماتی است که کتابخانه ارائه می‌دهد (2012 ,انا 204 «هتن6). سیر تکاملی 
خدمات کتابخانه‌ای هم‌زمان و همگام با نوآوری پیشرفت و گسترش یافته است؛ به‌طوری که امروزه کتابخانه‌های 
دانشگاهی امکان دستیابی به خدمات و مجموعه‌های الکترونیکی دیگر را فراهم کرده‌اند از جمله: سرویس مرجع 
یابی دیجیتال تحویل مدارک برخط و آموزش مهارت‌های اطلاعاتی که همگی خدماتی بر پایه اینترنت هستند 
فراهم کرده‌اند که در جهت گسترش مفهوم اجتماعی و همگانی کتابخانه و تصویر حرفه‌ای آن توسعه‌یافتهاند. 
هرگونه تلاشی برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه الکترونیکی باید با درک قوی از مفهوم کیفیت خدمات و 
این که کیفیت خدمات ازنظر کاربر شامل چه نکاتی است. همراه باشد (2000 ,1۳0202508 200 001)). در بسیاری 
از تحقیقات انجام‌شده جهت ارزیابی خدمات کتابخانه‌ها از روش سروک و آل ‏ استفاده‌شده است. امروزه» با گسترش 
خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها؛ از مدل‌های تطبیقی در سر وکوال» همانند سرو کوال الکترونیک برای ارزیابی 
خدمات کتابخانه‌های الکترونیکی استفاده می‌شوند (2005 ,021۷011 ۵84 ۳16000). فهم و درک مفهومی از کیفیت 
خدمات کتابخانه‌ای در محیط اینترنت و وب و چگونگی ارزیابی آن بسیار مهم است و تأثیر مهمی بر بهبود خدمات 
الکترونیکی کتابخانه‌ها می گذارد (2012 ,نا( 200 صعتنک). با توجه به نقش و اهمیت کیفیت خدمات الکترونیکی 
کتابخانه‌ها در سطح رضایت کاربران و درنتیجه تأثیر آن بر سطح عملکرد کتابخانه‌هه ضرورت دارد تا مدیران 
کتابخانه‌ها توجه ویژه‌ای به افزایش سطح کیفیت خدمات الکترونیکی خود داشته باشند. لذا این تحقیق در نظر دارد 
تا با استفاده از رویکرد تر کیب ویکور و مدل‌سازی ساختاری تفسیری مدلی جهت سنجش و افزایش سطح کیفیت 
خدمات الکترونیکی کتابخانه دانشگاه یزد ارائه دهد. چون در سنجش کیفیت خدمات لازم است تا نظرات افراد از 


طریق پرسشنامه و به‌صورت اصطلاحات بیانی دریافت گردد» لذا در مطالعات مختلف با استفاده از مفهوم منطق 


1. ۹۵۳۷0۲۵1 


سال ۸ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ طراحی مدل سنجش سطح کیفیت خدمات... ۲۸۵ 


فازی نظرات افراد به‌صورت اعداد فازی به‌منظور تحلیل دقیق‌تر تبدیل گردیده و مورد تحلیل قرار گرفتند. اما چون 
در تصمیم گیری نظرات افراد مختلف دریافت می گردد؛ لذا عدم قطعیت در این داده‌های دریافت شده مرتب در 
حال افزایش است و نیاز به یک ابزار قوی‌تر از فازی جهت تحلیل اين نوع داده‌ها هست (2011 فا ۵۵ معه) 
در سال ۱۹۸۶ آتاناسوف تئوری فازی را گسترش داد و مفهوم فازی شهودی را معرفی کرد. پس ازآن تئوری 
فازی-شهودی به‌صورت فزاینده‌ای مشهور شد و به یک ابزار مفیدی برای ارتباط برقرار کردن با عدم قطعیت تبدیل 
شد (2013 ,۷۷۵ 20 2020). لذا در این تحقیق از منطق فازی شهودی که ابزاری قوی‌تر از روش معمولی است 


جهت تحلیل داده‌های بیانی دریافت شده از کاربران استفاده‌شده است. 


پیشینه پژوهش 
کیفیت خدمات الکترونیکی در کتابخانه‌ها 

نیاز به تغییر در ساختار کتابخانه‌های سنتی به‌دلیل محدودیت آن در تعداد و همچنین نیاز به حفظ و نگهداری 
این منابع چاپی برای انتقال به نسل‌های بعد فرآیند تغییر و تحول در کتابخانه‌ها را سرعت بخشید. از طرفی» پیشرفت 
در رسانه‌های سمعی و بصری. مانند نوارهای مغناطیسی و همچنین لوح‌های فشرده منجر به پیشرفت‌هایی در اين 
عرصه شد؛ اما مهم‌ترین و برجسته ترین نقطه در مبحث کتابخانه‌های دیجیتال پدیده‌ای به نام اینترنت بود ( ۷۵۱۳0۵0 
2 ,16106۵ 200). در طی دو دهه اخیر فناوری اطلاعات کتابخانه‌ها را به‌شدت تحت تأثیر قرار داده است و 
منجر به تغییرات زیادی در نحوه فراهم‌سازی اطلاعات برای کاربران و همچنین تغییرات در حرفه کتابداری شده 
است (2005 ,1627 200 1(60). پیشرفت توآمان فناوری کامپیوتر و اینترنت و امکان دسترسی دیجیتالی از یک نقطه 
به نقاط دوردست فرصت ایجاد کتابخانه‌های دیجیتال را در کتابخانه‌های سنتی به‌وجود آورد و کتابخانه‌ها یک‌شکل 
تغییر پایدار در منابع اطلاعاتی خود به‌سمت فرم دیجیتالی را تجربه کردند (2009 ,167212001). به‌دلیل محبوب 
شدن فزاینده دستیابی به مدارک به‌صورت برخط. کتابخانه‌های اینترنتی تحولات پایداری در موسسات کتابخانه‌ای 
به‌وجود آوردند. یک کتابخانه اینترنتی روش‌های بسیار موثری برای جستجو و همچنین بازیابی اطلاعات مهیا 
می کند علاوه بر اين» کاربران کتابخانه‌های اینترنتی می‌توانند از آموزش‌ها و راهنمایی‌های سیستم برای انتخاب 
کتاب و منبع موردنظر و از ابزارهای جستجوی آن برای ارزیابی موثر مدارکک استفاده کنند و همچنین پدیده 
کتابخانه اینترنتی فرصت دستبایی به منابع متنوعی را می‌دهد ( ,کلام مطهع2ظ رتتقطم2 ,مصصمط۱۱ راموت ۱۷ 
89 کتابخانه‌های اینترنتی به‌دلیل ضرورت نداشتن ساخت کتابخانه در هر منطقه و همچنین کاهش هزینه‌های 
نیروی انسانی به ابزار موردنیازن نقش مهمی را ایفا می کنند. نمونه‌ای از خدمات کتابخانه‌های مدرن شامل: دستیابی 
به مخزن الکترونیکی» مقالات و مجلات الکترونیکی» کتاب‌های الکترونیکی و ... هست که به‌صورت اینترنتی در 
دسترس استفاده کنند گان قرار می گیرد. البته ساختن و حفظ وفاداری در میان کاربران کتابخانه در محیط اینترنت 
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چالش‌های جدیدی را برای کتابخانه‌های الکترونیکی ایجاد کرده است؛ بنابراین درک و مفهوم‌سازی کیفیت 
خدمات کتابخانه‌ای در محیط اینترنتی و نحوه ارزیایی آن اهمیت دارد. طبق متون این حوزه اتکا قابل توجهی بر 
ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌ای با استفاده از روش‌های مختلف. از جمله سرو کوال دارد و اخیرا مدل‌های تطبیقی 
از آن برای ارزیابی خدمات الکترونیکی استفاده می‌شود. ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌های دیجیتال 
مشخصه‌های بسیاری دارند که وابسته به نوع ابزار ارزیایی می‌باشند. هرنون و کالورت ( ,021760 24 طمصتع 
5 مدلی برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌های اینترنتی پيشنهاد کردند که بر اساس ابعاد مرتبطی از 
سروکوال بناشده بود» اما این پژوهش ابزاری مشخص برای ارزیابی کیفیت خدمات اینترنتی ارائه نکرد. هرچند که 
براثر مفهوم کیفیت خدمات در حوزه بازاریابی توافق صورت گرفته است؛ اما هنوز نشانگرها و معیارهای مناسبی 
در مبحث کیفیت خدمات کتابخانه‌های الکترونیکی تعریف‌نشده است (2017 ,از 4عه منک ) در مطالعات 
متعددی نشان داده‌شده است که معیارهای استاندارد و یکسانی برای شرایط و خدمات متفاوت وجود ندارد؛ بنابراین» 
خدمات مختلف نیازمند انطباق عوامل و فا کتورهای خود برای تضمین کیفیت در فر آیندشان می‌باشند ( ,120211 
9 ). بااین حال بر اساس مدل‌های مختلف جنبه‌های متفاوت کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه موردبررسی 
قرارگرفته و عوامل مختلف شناسایی شدند که بی‌توجهی به ه رکدام از این عوامل کیفی باعث شکست و نقصان 
در فرآیند خدمت رسانی کتابخانه‌های الکترونیکی می‌شوند. مقاله‌های مختلفی در این حوزه وجود دارند که ابعاد 
و عوامل مشخصی را بیان نمودند. زیتامل» پاراسورامان و مالهوترا م,دتامطل۷2 > مصقصهسمهن۲2 ,لصحطاع2) 
(2000 چهارده عامل را معرفی نمودند: پاسخگویی, اعتباره سهولت در استفاده» قابل‌اطمینان بودن راحتی» 
ارتباطات» دسترسیء شایستگی» نزااکت» خصوصی بودن اصلاحات پیوسته؛ همکاری امنیت زیبایی و آراستگی. 
پاراسورامان (2000 م,طقحصه‌تناوه:۳2) در مقاله‌ای ۱۱ مولفه برای کیفیت خدمات اینترنتی ارائه کرد: دسترسی. 
سهولت در هدایت و راهبری, موثر بودن انعطاف‌پذیری قابلیت اتکاه خصوصی بودن» امنیت» مسئولیت؛ 
پاسخگویی» اطمینان و اعتماد و زیبایی وب‌سایت. آنتونی »سرجادجاجا و گش (2003 ,00 بدزهز4هز85 
/(۸/00) بیست عامل برای ارزیابی کیفیت خدمات اینترنتی معرفی کردند که تمامی آن‌ها به سه دسته تقسیم‌بندی 
شده است: توزیع و بازاریابی خدمات. طراحی خدمات و تحویل و ارائه خدمات. برخی تحقیقات نقاط ضعفی نیز 
برای خدمات اینترنتی قائل هستند که باید روی آن‌ها تمرکز بیشتری شود برای مثال پاراسورامان م,عقصهتساعه‌ند۳) 
(2000 نگرانی‌های امنیتی و فقدان کنترل را از عوامل ریسک در خدمات اینترنتی می‌داند. در مطالعات دیگری 
محققان لزوم توجه به عامل جذابیت طراحی محیط وب‌سایت را در کتابخانه‌های الکترونیکی موردبحث قرار 
می‌دهند هم‌چنین طراحی نامنظم و غیر منسجم وب‌سایت کتابخانه را از مواردی می‌دانند که می‌تواند رضایت 
کاربران را به‌شدت تحت تأثیر قرار دهد (2000 :۱۷2). عدم سهولت استفاده از وب‌سایت کتابخانه شاخصی است 
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که در مقالات متعددی ازجمله آثار (2000 ,۰۷۷۵2 (2002 ,060006 عک ,طمونة ۷۷ ,020عهزص1)» مورداشاره 
قرارگرفته است که این عدم سهولت خود می‌تواند ناشی از دلایلی همچون طراحی نامنظم سایت و عدم وجود 
راهنما و کمک‌های بر خط و عدم وجود سیستم جستجوی آسان باشد. در اين پژوهش پس از مطالعه و بررسی 
مقالات مذ کور و همچنین مصاحبه با کارشناسان و خبرگان در حوزه کتابداری» عوامل مثر بر کیفیت خدمات 
کتابخانه‌های الکترونیکی شناسایی و مطابق جدول ۲ جمع‌بندی گردید و پس‌ازآن تأثیر هرکدام از این عوامل در 
کیفیت خدمات کتابخانه‌های الکترونیکی مورد محاسبه قرار گرفتند. 
نظریه فازی شهودی 

نظربه فازی توسط زاده (1976 ,ع220) برای توضیح شرایطی که داده‌ها مبهم و غیردقیق هستند ارائه شد. 
این نظریه با ارائه یک درجه عضویت به یک موضوع خاص که این درجه عضویت متعلق به یک مجموعه است؛ 
این ابهام را توضیح می‌دهد. در شرایط روزمره, شاید تصور شود که یک موضوع دارای یک درجه عضویت خاص 
است؛ اما در واقعیت ممکن است تردید درباره درجه عضویت آن وجود داشته باشد مثلاً در شرایطی که متغیرها 
زبانی هستند» یعنی مقادیر آن‌ها عددی نیستند؛ بلکه در قالب تعاریفی مثل خوب. بدء کوتاه» کم و ... بیان می‌شوند 
(1996 ,فصصلع ۳۲۱۵۲۵۲2-۷ جح ۲۵۲612). در نظربه مجموعه‌های فازی ابزاری برای کنجاندن این تردید در 
درجه‌های عضویت وجود ندارد. بلکه یک‌راه حل ممکن برای این مشکل, استفاده از مجموعه‌ی فازی-شهودی 
است که توسط آتاناسوف (1983 ,۸۱۵0۵950۷) ارائه شد. 
مجموعه فازی شهودی ۸ روی مجموعه و متناهی و کران‌دار 26 این گونه تعریف می‌شود: 


10 > ۲ (۷۸۵۵ ,00لا »0 ) > ۸۵ 
که با یک تابع عضویت (0ما و یک تابع عدم عضویت )م۷ که [0,1] <- :00,۷۸0 لا تحت 


شرایط 1 > ()۷۸ + (۸60 > 0 مشخص می‌شود پارامتر سوم مجموعه‌های فازی-شهودی ()7۲۸ که به‌عنوان 
شاخص فازی-شهودی يا درجه تردید نام گذاری می‌شود که بیانگر آن است که »متعلق به ۸ است یا نه و به این 
صورت تعریف می‌شود (2005 ,1627 200 1۲0): 


1 > ۲۸0۵ > ۷۸0,0۵ - ام - 21 7۲۸00 
مجموعه‌های فازی حالت خاصی از مجموعه‌های فازی-شهودی هستند که در مجموعه‌های 


فازی ()م - 1 < ۲۸0۵ و0 < 7۲۸00 اعداد فازی -شهودی به‌شکل‌های اعداد فازی-شهودی مثلثی؛ 
ذوزنقه‌ای و بازه‌ای مورداستفاده قرار من کی ناد که در این تحقیق عدد فازی شهودی مثلئی مورداستفاده قرار 
یی کیره یک عدد فازی شهودی مثلئی 11۳(۶) روی 7 («مجموعه کران‌دار) به‌صورت 


(لمرط ز(و2 رود ر)] ,رل ز(و26 روت ر)])۸ بیان می‌شود. 
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متغیرهای بیانی کیفی فازی شهودی 

به متغیرهایی که ارزش آن‌ها با اعداد بیان نمی‌شوند بلکه با واژه‌ها یا جملات مشخص می‌شود متغیرهای 
زبانی گفته می‌شود مفهوم متغیرهای زبانی برای نشان گذاری دقیق پدیده‌هایی که توضیح آن در قالب‌های معمولی 
کمی مشکل است. راه مفیدی نمایان می‌سازد (2001 ,05۷1). استفاده از متغیرهای زبانی ما را قادر می‌سازد تا 
اهمیت وابسته مجموعه‌ای از معیارها وبرتری مربوط به یک سری معیارهای استراتژیکک را که روی انتخاب 
گزینه‌های گوناگون اثرگذار است مشخص کنیم. می‌توان با استفاده از مجموعه‌های فازی شهودی مقاد یر متغیرهای 
زبانی را کمیت گذاری کرد و عملگرهای ریاضی را برای آن‌ها به کاربرد. برای مثال رتبه گزینه‌ها در صفات کیفی 
می‌توانند با استفاده از متغیرهای زبانی مثل "متوسط "» "خیلی خوب " و ... بیان شود که در جدول ۱ نشان داده‌شده 


است. 


جدول ۱. تعریف متغیرهای بیانی برای رتبه‌بندی 
عدد فازی شهودی مربوطه اصطلاحات بیانی 
([0/90 :(0,0,1/5)] ,[0/10 :(0,0,1)]) خیلی ضعیف 
((0/75 :(5,1,2/5)] ,0۰201 :(00:1,2/5)]) ضعیف 
([01/5,3,5:5(:0/60] ,0/351 :(00,3,4/5)]) متوسط رو به پایین 
([0/45 :(3:5,5,7/5)] ,[02.5,5,6/5(:0/50]) متوسط 
([65:5,7,9/5(:0/35)] ,0/651 :(4/5,7,8)]) متوسط رو به بالا 
([0/15 :(07/5,9,10] ,[0/80 :(5/5,9,9/5)]) خوب 
([0/10 :(9/5,10,10)] ,0/901 :(8/5,10,10)]) خیلی خوب 
ویکور فازی شهودی 


در روش‌های تصمیم گیری چند شاخصه معیارهای عددی وابسته صفات و عملکرد و اثر هر کدام بر دیگری 
قابل‌اندازه گیری می‌باشند. ازآنجایی که قضاوت انسانی» مبهم و تحت شرایط گوناگون و متفاوتی انجام می گیرد؛ 
اندازه گیری دقیق داده‌ها بسیار مشکل است. مجموعه‌های فازی و دیگر مجموعه‌های فازی غیراستاندارد در کنترل 
کردن و برقراری ارتباط با این عدم قطعیت‌ها موثرند؛ بنابراین؛ تعمیم روش تصمیم گیری چند شاخصه به محیط 
فازی-غیر استاندارد طبیعی به‌نظر می‌رسد. از میان این مجموعه‌های فازی غیراستاندارد» مجموعه‌های فازی-شهودی 
ابزار موثرتری در برقراری ارتباط با عدم قطعیت هستند. ممکن است در بسیاری از شرایط اطلاعات موجود و در 
دسترس برای تعریف دقیق درجه عضویت و عدم عضویت وجود داشته باشد بنابراین در بسیاری از مشکلات واقعی» 
با توجه به نا کافی بودن اطلاعات موجود. مجموعه‌های فازی-شهودی با تعریف درجه تردید می‌توانند برای حل 
مشکل عدم قطعیت به‌شکل عملی مفید باشند اگثرس, [زنتد] < 9 یک ماتریس تصمیم فازی-شهودی برای 
مشکل تصمیم گیری چند معیاره باشد که ببر۸,.. ,و۸4 » 10 گزینه برای تصمیم گيرند گان تاش رم وا 
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» 0 معیار برای بررسی هستند. بنابراین زن2 رتبه گزینه :۸ با توجه به معیار ز) هست که به‌صورت فازی شهودی 
مثلثی بیان‌شده است. در یکك محیط تصمیم گیری گروهی با نفر وضعیت ه رکدام از گزینه‌ها با توجه به معیارها با 
استفاده از روش میانگین این گونه محاسبه می‌شود. 


1 
[ کر + ۰ + رود + زد ] 2۳ 
سپس جهت رتبه‌بندی عوامل از روش ۷1607 فازی شهودی به شرح زیر عمل می کنیم. 
بهترین رتبه ]و بدترین رتبه هر معیار را محاسبه می کنیم: 


۱9 
.زو101۳2 < زر زن(10۵ < رل 


ور رورا ها بر ددع 

۳ و ۸ به ترتیب امتیاز ایده آل‌های مثبت و منفی هستند که به‌صورت ذهنی هستند و نمی‌توانند به یک 
کاندیدا اختصاص داده شوند. پس تا اینجا هنوز تصمیمی نمی‌توان اتخاذ کرد. در درام دوم زک و یرای < 1 
,1,2,3 که به ترتیب نشان‌دهنده‌ی میانگین و بدترین امتیازات گروهی برای گزینه :۸ هستند را طبق روابط 


زیر محاسبه می کنیم 


, , , زود ۶ 
2[ ز( روک ,روگ رز و6)] ول ز(نوگ روگ رنیگ)]) -( + ( > ۳ ور( زک 
/ 


3 
26 2 


, 1 1 
ی () ۴ 0 ۵ << ۱؟] 


لا لا 


۳4 1 
ازن- ۸ 
+ 


و نی 0 ]ما و0 م0 م0 )) - وم +[ ) ره 
۲۵ ۶311۱ ۴۶21۱ ۳۶11۱ ۲۵:۱۱ ۶311۰ ۴۶21۱ 117 2 3 | رک رک 0 


تبدیل :0 فازی شهودی محاسبه‌شده به :00 قطعی از طریق رابطه زیر 


ی ند 0 +زوه جزد0)]) +( هد 6 بزح جزد0) |) ۳۹ 
_ 
6 
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روش‌شناسی 
این تحقیق ازلحاظ هدف کاربردی و ازلحاظ شیوه اجرا پیمایشی است. جامعه آماری موردمطالعه شامل 
کلیه دانشجویان دانشگاه یزد است که تا سال ۱۳۹۵ عضو کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد بوده و درمجموع برابر 
۳ ۰ نفر می‌باشند. نمونه موردنظر که بر اساس فرمول کوکران برایر با ۰ نفر بر آورد گردید با استفاده از 
روش نمونه گیری تصادفی انتخاب شد و بر این اساس در این پژوهش تعداد ۱۲۰ پرسشنامه توزیع و جمع‌آوری 
گردید. 
ِِ ۷2۹۳9 ِ 
ش 220+(220-1 وی 
در اين فرمول مقدار 2 برابر با ۱/۶۴ و مقدار خطا برایر با ۰۷۵/ و مقادیر 0 و 0 برایر با ۰/۵ در نظر گرفته 


شد. پرسشنامه مورداستفاده پرسشنامه محقق ساخته است که پس از بررسی ادبیات تحقیق و تعیین مولفه‌های موثر 
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بر خدمات کتابخانه‌های الکترونیکی پرسشنامه طراحی گردید و روایی آن با استفاده ازنظر خبرگان تائید گردید. 
جهت بررسی پایایی پرسشنامه نیز از روش آلفای کرونباخ استفاده گردید که میزان پایایی آن ۰/۸۳ تعیین شد و 
سپس جهت تحلیل داده‌ها از روش ویکور فازی شهودی و مدل‌سازی ساختاری تفسیری استفاده گردید که در 
ادامه این مباحتث توضیح داده می‌شود. مراحل انجام این تحقیق به شرح زیر است: 

مرحله ۱: بررسی ادبیات تحقیق و مطالعه پیشینه تحقیق و تعیین مولفه‌های موثر بر ارتقای سطح خدمات الکترونیکی 
کتابخانه‌ها. 

مرحله ۲: تهیه پرسشنامه از مولفه‌های به‌دست آمده و توزیع آن در میان کاربران کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد و 
جمع آوری و دریافت نظرات کاربران کتابخانه در مورد ملفه‌های سطح کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه 
دانشگاه یزد از طریق طیف ۷ گزینه‌ای بیانی لیکرت 

مرحله ۳: تبدیل واژه‌های بیانی دریافت شده توسط کاربران به اعداد فازی شهودی 

مرحله ۴: استفاده از روش ویکور با داده‌های فازی شهودی و رتبه‌بندی مولفه‌های کیفیت خدمات الکترونیکی 
کتابخانه دانشگاه یزد 

مرحله ۵: انتخاب مهم‌ترین مولفه‌های موثر بر کیفیت خدمات و سطح‌بندی این ملفه‌ها با روش مدل‌سازی ساختاری 
تفسیری. همان‌طور که توضیح داده شد. در مرحله اول با استفاده از بررسی ادبیات تحقیق و مطالعات مربوط به 
سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها؛ مولفه‌های مثر بر کیفیت خدمات به شرح جدول ۲ شناسایی 


گردید. 
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جدول ۲. مولفه‌های موّثر بر ارتقای سطح خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها 
مولفه‌ها منابع 
1 سرعت اتصال به سایت کتابخانه (1988 ,صحصصه‌تاعهنه۳ ک رفظ رتصعطانم2 


تن (2000 ,1200256 0ص ص۳1 
3 دسترسی به سیستم جستجوی آسان 

4 امکان پرداخت وجه اینترنتی (عدم وجود درگاه پرداخت الکترونیکی) 
5 جذابیت طراحی محیط سایت کتابخانه 

6 ارائه اطلاعات منابع مشابه و نزدیک به جستجوی انجام‌شده 

7 پاسخگویی آنلاین به کاربران در سایت (001 ,1216 200 »:0)) 
8 سرعت پاسخگویی به مشکلات 

9 امکان اعلام نظرات کاربران در سایت 
0 طراحی منظم سایت 
ات (2002 ,۳۵1۷12 جح نصج۸120077) 
2 دارا بودن امکان چاپ 

3 حفظ اطلاعات کاربران 

4 به‌روز بودن اطلاعات 

5 دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی 

6 دسترسی گسترده به کتاب‌های الکترونیکی 
7 امکان ارتباط با سایت‌ها و کتابخانه‌های دیگر 


)۷۷ 219+ 2000( 


8 زمان فرآیند ثبت‌نام در سایت 
9 زمان گرفتن رمز عبور جدید در صورت فراموشی 
0 نگهداری تاریخچه جستجو (2002 ,له 61 ,080عه1ص۲) 


بافته‌ها 
همان‌طور که شرح داده شد نظرات ۱۲۰ نفر از کاربران کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد به‌صورت 

واژه‌های بیانی ۷ گزینه‌ای دریافت گردید. واژه‌های بیانی دریافت شده بر اساس جدول ۲ به اعداد فازی شهودی 

مثلثی تبدیل گردیده و با استفاده از روش ویکور فازی شهودی مولفه‌ها رتبه‌بندی گردیدند که نتایج حاصل از این 


پژوهش در جدول ۳ آمده است. 
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جدول ۳. مقدار قطعی 0 فازی شهودی و قطعی هر یکت از موّلفه‌ها 


حا اقا اه و ات 
ره ۱ 
ِ 
قه 
7 
که 
ِ 
2 
# 
9 
9 
ِ 
5 
اب 2 
ِ 
5 
5 
تم 
#ه 
وه 
۳ 


سپس در این مرحله بر اساس نتایج حاصل از روش ویکور فازی» ۱۴ ملفه کیفیت خدمات الکترونیکی 
کتابخانه که دارای 0۵ کمتر از ۰/۵ می‌باشند انتخاب گردیده و با تبدیل آن‌ها به راهبرد افزایش سطح کیفیت 
خدمات کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد با استفاده از روش مدل‌سازی ساختاری تفسیری راهبردها سطح‌بندی 


گردیدند. جدول ۴ اولویت‌بندی مولفه‌ها را نشان می‌دهد. 
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جدول >. اولویت‌بندی عوامل موثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها 


عوامل موّثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها 0 رتبه 
حفظ اطلاعات کاربران ۰/۷ ۱ 

سرعت پردازش و ارائه نتایج جستجو ۳ 5 

به‌روز بودن اطلاعات ۰/۵ ۳ 

دسترسی به سیستم جستجوی آسان ۳۲ ۴ 

سرعت اتصال به سایت کتابخانه ۰/۳۸ ۵ 

سرعت پاسخگویی به مشکلات ۹ ۶ 

طراحی منظم سایت ۰/۳۹ ۷ 

سهولت در استفاده از سایت ۳۳ ۸ 

دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی ۳۴ ۹ 

زمان فرآیند ثبت‌نام در سایت ۰/۳۵ 5 

دسترسی گسترده به کتاب‌های الکترونیکی ۳۶ "۷ 

ارائه اطلاعات منابع مشابه و نزدیک به جستجوی انجام‌شده ۰/۳۸ 5 
امکان اعلام نظرات کاربران در سایت ۳۳ ۳ 

زمان گرفتن رمز عبور جدید در صورت فراموشی ۲ ۴ 
جذابیت طراحی محیط سایت کتابخانه ۰/۴۵۵ ۱۵ 
نگهداری تاربخچه جستجو ۷۳ ۶ 

امکان پرداخت وجه اینترنتی (عدم وجود درگاه پرداخت الکترونیکی) ۰/۴۹ ۷ 
دارا بودن امکان چاپ ۰/۴۳۹۸ ۸ 

پاسخگویی آنلاین به کاربران در سایت ۰-۲ 1۹ 

امکان ارتباط با سایت‌ها و کتابخانه‌های دیگر ۰/5۳۲ ۲۰ 


پس از سطح‌بندی عوامل با استفاده از روش مدل‌سازی ساختاری تفسیری که در جدول ۵ نشان داده‌شده 
است به تدوین نقشه راهبردی افزایش کیفیت عوامل موثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه دانشگاه یزد 
پرداخته‌شده است. پس از سطح‌بندی راهبردها نتایج حاصل از سطح‌بندی این ۱۰ راهبرد جهت افزایش سطح کیفیت 
خدمات الکترونیکی کتابخانه دانشگاه یزد در جدول ۵ آورده شده است. عواملی که در سطح یک قرار می گیرند 


در پایین ترین قسمت مدل نشان داده می‌شوند به این صورت که دارای قدرت نفوذ و تأثیر گذاری بالاتری نسبت به 


۴ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۸ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ 


دیگر عوامل دارند و عواملی که در سطح ۳ قرار می گیرند» دارای کم‌ترین درجه نفوذ بر دیگر عوامل هستند و تأثیر 
بسزایی از دیگر عوامل می‌پذيرند. مدل راهبردی حاصل از این مرحله در نمودار ۱ نشان داده‌شده است. 
جدول ۵. نتایج سطح‌بندی راهبردهای افزایش سطح کیفیت خدمات کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد 


ردیف عوامل سطح 
۱ حفظ اطلاعات کاربران ۳ 
۲ افزايش سرعت پردازش و جستجوی اطلاعات ۱ 
۳ به‌روز نمودن اطلاعات ۲ 
۴ ایجاد سیستم جستجوی آسان ۱ 
۵ افزايش سرعت اتصال به سایت ۱ 
۶ افزایش سرعت پاسخگویی ۱ 
۷ طراحی منظم سایت ۱ 
۸ سهولت استفاده از سایت ۲ 
۹ ایجاد دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی ۳ 
۰ کاهش زمان ثبت‌نام در سایت ۲ 


نتایج سطح‌بندی راهبردهای کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه دانشگاه یزد در قالب مدل راهبردی 


به‌صورت نمودار ۱ نشان داده‌شده است. 


به روز نمودن 
اطلاعات 


نمودار ۱. مدل ساختاری تفسیری استراتژی‌های ارتقای سطح کیفیت 
خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها نتیجه گیری 


سال ۸ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ طراحی مدل سنجش سطح کیفیت خدمات... ۲۹۵ 


بر اساس نتایج عوامل موثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه دانشگاه یزد اولویت‌بندی گردیدند 
که عوامل زیر دارای بالاترین اولویت هستند: 
حفظ اطلاعات کاربران 
۲ سرعت پردازش و ارائه نتایج جستجو 
۳ به‌روز بودن اطلاعات 
۴ دسترسی به سیستم جستجوی آسان 
۵ سرعت اتصال به سایت کتابخانه 
۶ سرعت پاسخگویی به مشکلات 
۷ طراحی منظم سایت 
نستهو لت دز ,استفادهاز مایت 
دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی 
۰ زمان فرآیند ثبت‌نام در سایت 

با بررسی و مقایسه نتایج این تحقیق با تحقیقات داخلی انجام گرفته در این زمینه ازجمله پژوهشی با عنوان 
«وضعیت کتابخانه‌های دیجیتال ایران بعد از گذشت یک دهه» نوروزی و همکاران (۱۳۹۶) که نتایج حاصل از این 
تحقیق نشان می‌دهد عوامل تعیین سطح دسترسی به اطلاعات (مجموعه دیجیتال) و ارائه خدمات جستجو به 
شیوه‌های مختلف با کسب بالاترین رتبه‌ها نشان از توجه ویژه کتابخانه‌های دیجیتال در این زمینه داشته است» و 
عامل در نظر گرفتن استانداردها برای حفاظت و نگهداری اطلاعات موردتوجه کمتری واقع‌شده است؛ که با یافته 
این پژوهش که مولفه‌ی حفظ اطلاعات کاربران در درجه اول اهمیت قرارگرفته است همسو هست. یافته‌های 
علی‌پور حافظی (۱۳۸۸) نیز نشان داد که تنها در برخحی از کتابخانه‌های دیجیتال امکان مبادله اطلاعات وجود دارد. 
هم‌چنین علی پور حافظی و همکاران (۱۳۹۲) نشان دادند کتابخانه‌های دیجیتال آشفتگی بسیاری در سازمان‌دهی 
منابع دارند. پژوهش حاضر همسو با پژوهش‌های قبلی با توجه به عامل به‌روز بودن اطلاعات با کسب رتبه سوم و 
دسترسی گسترده به مجلات و کتابخانه‌های الکترونیکی با رتبه‌های نهم و یازدهم و هم‌چنین ملفه طراحی منظم 
سایت با رتبه‌ی هفت به این عوامل اشاره داشت. بنابراین می‌توان نتیجه گرفت کتابخانه‌های الکترونیکی ایران و 
به‌ویژه کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد باید تلاش بیشتری جهت بهبود وضعیتشان جهت ارتقا ارائه خدمات در 
زمینه‌های مذ کور داشته باشند. در پژوهش سهرابی فرزانه و رئیسی (۱۳۸۹) فهرستی از ویژگی‌های وب‌سایت 
کتابخانه‌های الکترونیکی در ایران بر اساس روش آنتروپی اولویت‌بندی شده است. که ۱۰ مورد از خدمات را ذ کر 


نموده‌اند» ویژگی‌های آرشیو؛ تماس با ما و جست‌وجو در اين پژوهش رتبه‌های سوم تا پنجم را دارا می‌باشند. که 


۶ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۸ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ 


این عوامل در پژوهش مذکور به‌صورت کلی بیان گردیده‌اند ولی ویژگی‌های نگهداری تاریخچه جستجوء 
پاسخگویی آنلاین به کاربران در سایت و سیستم جستجوی آسان که در اين مقاله ذ کرشده است به‌صورت دقیق و 
جزئی تر و همسو با آن ویژگی‌ها موردبررسی قرار گرفته است. 

بر اساس مدل ساختاری تفسیری استراتژی‌های ار تقای سطح کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها؛ عوامل 
افزايش سرعت اتصال» ایجاد سیستم جستجوی آسان» طراحی منظم سایت» افزايش سرعت پردازش و جستجوی 
اطلاعات و افزايش سرعت پاسخگویی به سالات در سطح اول قرار گرفته‌اند. این بدان مفهوم است که در مرحله 
اجرای استراتژی‌های ارتقای سطح کیفیت این عوامل به‌عنوان عوامل پایه‌ای باید در مرحله اول عملیاتی شوند. لذا 
مدیران کتابخانه‌های الکترونیکی دانشگاه‌ها در وهله اول بایستی زیرساخت‌های فناوری اطلاعات و سیستم 
مورداستفاده در کتابخانه الکترونیکی را تقویت نمایند افزایش سرعت اتصال به سایت کتابخانه‌ها افزايش سرعت 
پردازش و افزايش سرعت پاسخگویی به سوالات با توجه به اين زیرساخت‌ها و سیستم‌ها بهبود خواهند یافت. 
همچنین در همین مرحله توجه به طراحی ساختاریافته و حرفه‌ای سبب ایجاد دو عامل دیگر در همین سطح یعنی 
طراحی منظم سایت و ایجاد سیستم جستجوی آسان خواهد شد. 

همچنین مدیران کتابخانه الکترونیکی دانشگاه‌ها می‌توانند با کسب اطلاعات در جهت ارتقای سطح کیفیت 
خدمات الکترونیکی کتابخانه بهره گیرند با توجه به اینکه عامل حفظ اطلاعات کاربران به‌عنوان مهم‌ترین عامل 
موّثر شناسایی شده است لذا مدیران کتابخانه باید تلاش ویژه‌ای را در راستای ارتقای این عامل به کار گيرند. پيشنهاد 
می‌شود که از فایروال‌های قدرتمند و همچنین آله که پروتکل رمزنگاری‌شده برای انتقال اطلاعات بین سرور و 
عضو هست استفاده شود. همچنین پیشنهاد می‌شود جهت افزایش سرعت‌بالای پردازش اطلاعات استفاده از 
نرم‌افزارهای قوی کتابخانه آنلاین و همچنین سرورهای قدرتمند استفاده گردد تا ضمن افزایش سرعت اتصال به 
سایت» سرعت و کیفیت جستجوی اطلاعات نیز افزایش یابد. همچنین افزایش سطح پاسخگویی به مشکلات 
استفاده کنند گان نیز دارای اهمیت بالا است که وجود پشتیبان فنی آنلاین ضروری است تا در صورت وجود خلل 


در پردازش اطلاعات و ... کاربر بتواند سریعاً مشکل را گزارش داده تا نسبت به رفع آن اقدام شود. 


سال ۸ شماره ۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۷ طراحی مدل سنجش سطح کیفیت خدمات... ۲۹۷ 
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-2139 ,(46)12 ,راما ۷۸۱۵۵۵۱۵۵۵ (.7«اطاحصعووه هه آنیامیت 0عاصتيم مه ولورافهه 
21-1 

ع ۵۴ فاصمصتصماع مطا مصتووعووه مه مصتصلماه1۲ 2003(۰) «جماصن .ز 40ص طومجای .و رباظ بهزه رهز 
39-3۰ و(13)1 رال ۱۱۵۱۵0۵ ۱ همع 1/۵/۵8 .0061۲211098 861۷168 

۱۱۵۳۱۱۵۵۸ 6۲و۱۵ 60۱۵۵ ۵ 610/۱01۱66 10 ۳۵۴۵۵۵0۵۵5  )2000(۰‏ نهر بط مطه ۷۷ 
15-۰ ,(36)1 ۷۲۵۵8۵61161 

۵ ۳۳۵۵۵۵۱۵-06۵ ۱0۷۵۲۹۱۵5۰۲ صا فمتتههازع ۵ متنان۳۳۲ :(2012) 62ابیک ۲۰ مضه ,۱۷۲ مصقصصاعم ۷ 
2225-۰ ,47 ,وعع 667 6110۷۱0۲۵ 

001 2009(۰) ۴۵96۲۲ .۳۲ مجح طقفعظ .و .بط بتتقطه2 ,۷۲ .5 ,۷۲ ,مصصصم‌طنا ۷ .2 و .۷ رکل0وتا۷ 
۳ 10121۷ فطا ما وفمصاهوت 8۷۵0ع۵ه 0ص روفتا 0 عقهع 81601۷۵0 ,0111161606065 
۰ ,(2)1 ,56۱616۵ ۱۱۵۳۱۱۵۱۱۵0۲ ۵۱۱ 0 

6 0 ۵۳۵۵ ۵ طمتاتصتلع فطا ما طمدمعمصه متصصطتع0ع۵22-۵1 ۸ .(1976) ,۸۵ ما ,22061 
٩۲3/۸8۵۵, 202-۰.‏ ,501۵8685 506121 مط) ما پرتمعط [. فصصماورگ .عامععصهع 

۹ 0۵۳0 لصه صمناهمتصیطصططرمن) .(1988) صفصصهتتاوحنعظ هر 20 07۲۷ظ نا بآ ۸ ۷۰ ملطقطالم7 
35-۰ ۵۴1۷۹۵۲۹۵۱8۵ ۵ ۲۳۱6 00۵۵110۷۰۳ 56۲۷1۵6 ۵۶ 0611۷6 عطع ظ 

0۵0۵۵۵0۵ 2000(۰) یه بقامطله]۱۷ »6 ربهر رطقطصهاوه ۲2 بخ ۷۰ ,لصصفطازم7 
۱۷2۵۵2۵2 مه دعوم ممیتاباظ بم۶ فممتاه مرح :وتنام ممزعوعع فصلل‌صه]وتع0ص] 
0733-3۰ 111۳11,۰ ۲۸۷۵ 5212۷۲ ۷۸۵۲۲۲۳/۸۷ ۳۲۲۵۵6۵۵۰ 

۲0۵۵ وه تاعل هتامتان ۰9۵۲۷1۵۵ 2002(۰) مطله]۱۷ بخ مه صفصصح‌تتاوهنهظ۲ ب بیظ ۷۰ ,لححفطالم7 
5661۱66 0۱۱۵۳۵18۵ 060 1۱6 ]0 0۱۵ 80۷/۱6026۰۲ اعدا ۵۶ ۱6۷1۵۷ 0۳162 ۵ ٩169:‏ 
.362-۰ ,(30)4 

0ص موه صمتادوعتعمه ۲۱0هابرظ متماعصاط 22 متافتمت)تنتاصاً مصصمو 2013(۰) ۷۷۵ 0۰ 2۳00 .2 ,220 
,37 ,5(5]61715 ۳۱۵۷۵۱۵۵92180560 ۰ .۳۵1082 06019109 ماباطاتتاه مامتان ما صمتاهع‌تاممه تتعطا 
472-9۰ 


